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BAB II 
LANDASAN TEORI 
2.1. Persepsi 
Didalam kamus Indonesia persepsi adalah tanggapan, penerimaan langsung 
dari suatu sarapan atau merupakan proses seseorang mengetahui beberapa hal melalui 
panca inderanya. Sedangkan menurut G.Sohiffman dan Leslie Lazar Kanuk dalam 
(Muflih: 2006:92) persepsi diartikan sebagai proses yang dilakukan individu untuk 
memilih, mengatur, dan menafsirkan kedalam gambar yang berarti dan masuk akal 
mengenai dunia.  
Menurut Krech dalam (Rakhmat: 2007:51) persepsi adalah suatu kognitif dan 
kompleks dan menghasilkan gambar yang unik tentang kenyataan yang barangkali 
sangat berbeda dari kenyataannya. Menurut Veithzal (2007:231) persepsi adalah 
suatu proses yang ditempuh individu untuk mengorganisasikan dan menafsirkan 
kesan-kesan indra mereka. Persepsi itu penting dalam studi perilaku organisasi, 
karena perilaku orang yang didasarkan pada persepsi mereka mengenai apa itu 
realitas dan bukan mengenai realitas itu sendiri. 
Baron dan Grenberg mendefinisikan persepsi sebagai proses dimana 
seseorang memilih, mengorganisasi dan menginterprestasikan sesuatu dengan senses 
untuk memahami apa-apa yang ada disekitarnya. Secara implisit kedua definisi 
tersebut menyebutkan adanya beberapa elemen pembentukan persepsi, yakni adanya: 
1. Informasi 
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Informasi ini dapat berupa benda fisik dan ada juga yang abstrak. 
2. Rangsangan 
Rangsangan mendorong pikiran untuk menangkap dan mengolah informasi 
tersebut. 
3. Proses pengolahan informasi 
Informasi yang diperoleh kemudian diolah untuk dikenali dan dimaknai. 
Proses ini meliputi pengorganisasian, penafsiran, dan pengumpulan makna. Proses 
pengolahan informasi pada individu dipengaruhi oleh pengalaman masa lalu, dan 
kondisi lingkungan dimana individu tersebut sekarang berada.  
Teori kognitif menyebutkan bahwa proses terbentuknya persepsi melalui 
beberapa tahap, yakni: (1) perhatian selektif atau pemahaman, (2) pengkodean dan 
penyederhanaan, (3) retrievial dan tanggapan. Dalam teori ini, tingkah laku seseorang 
ditentukan bagaimana pemahaman seseorang terhadap situasi yang berhubungan 
dengan tujuan yang ingin diraih. Teori ini juga menekankan gagasan untuk 
memandang situasi dalam konteks keseluruhan, dan bukannya sepotong-sepotong.  
Berdasarkan pengertian-pengertian persepsi diatas, dapat disimpulkan 
pengertian persepsi adalah proses pemberian arti kepada stimulus yang dipergunakan 
oleh seseorang atau individu untuk menafsirkan atau memahami dunia sekitarnya, 
dengan jalan menyeleksi dan mengorganisasi masukan-masukan serta 
menginterprestasikannya. Meskipun alat untuk menginterprestasikannya serupa pada 
setiap individu, tetapi interprestasinya bisa berbeda. Hal ini karena setiap orang 
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memberi arti kepada setiap stimulus-stimulus, maka individu yang berbeda akan 
melihat hal yang sama dengan cara yang berbeda.  
Dengan kata lain persepsi meliputi penerimaan stimulus, dan penafsiran atau 
penilaian stimulus yang telah di organisasi dengan cara yang dapat mempengaruhi 
cara dan sikap. 
Baron dan Grenberg dalam (Rifnaldi : 2006:6). Berpendapat faktor-faktor 
yang menyebabkan perbedaan persepsi yang timbul pada individu yang berbeda 
Karena: 
1. Perhatian, biasanya kita menangkap seluruh rangsangan yang ada di sekitar kita 
sekaligus, tetapi kita memfokuskan atau memperhatikan pada satu atau beberapa 
objek saja. 
2. Set, adalah harapan seseorang tentang rangsangan yang akan timbul. 
3. Kebutuhan, kebutuhan-kebutuhan sesaat atau menetap pada diri seseorang. 
4. Sistem nilai, sistem nilai yang belaku dalam masyarakat berpengaruh pula terhadap 
persepsi. 
5. Ciri-ciri atau kepribadian seseorang akan berpengaruh pula terhadap persepsi 
seseorang. 
6. Gangguan kejiwaan, gangguan terhadap kejiwaan dapat mengakibatkan kesalahan 
pada persepsi yang disebut dengan halusinasi. Kunci untuk memahami persepsi 
adalah terletak pada pengenalan bahwa persepsi itu merupakan suatu penafsiran yang 
unik terhadap situasi, dan bukannya suatu pencatatan yang benar terhadap situasi. 
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2.2 Karateristik Persepsi 
Agar individu dapat mengadakan atau membuat persepsi, ada beberapa hal yang 
harus dipenuhi (Walgito dalam Rifnaldi:2006:6) 
1. Adanya objek yang dipersepsikan: obyek menimbulkan stimulus yang mengenai 
alat indra atau reseptor. Stimulus dapat datang langsung dari luar dan dari dalam alat 
indra yang langsung mengenai saraf sensorik yang bekerja sebagai reseptor. 
2. Adanya alat indra atau reseptor: merupakan alat untuk menerima stimulus. 
Disamping itu pula harus ada saraf sensorik sebagai alat untuk meneruskan stimulus 
yang diterima reseptor ke pusat susunan yaitu otak sebagai pusat kesadaran. 
3. Adanya perhatian: untuk mengadakan suatu persepsi tentang suatu obyek 
diperlukan suatu perhatian, yang merupakan langkah pertama di dalam mengadakan 
persepsi. Tanpa ada perhatian, tidak akan ada persepsi. 
2.3. Mahasiswa 
  Mahasiswa adalah seseorang yang sedang dalam proses menimba ilmu 
ataupun belajar dan terdaftar sedang menjalani pendidikan pada salah satu bentuk 
perguruan tinggi yang terdiri dari akademik, politeknik, sekolah tinggi, institut dan 
universitas (Hartaji, 2012: 5).  
Dalam Kamus Bahasa Indonesia (KBI), mahasiswa didefinisikan sebagai 
orang yang belajar di Perguruan Tinggi (Kamus Bahasa Indonesia Online, 
kbbi.web.id)  
Menurut Siswoyo (2007: 121) mahasiswa dapat didefinisikan sebagai individu 
yang sedang menuntut ilmu ditingkat perguruan tinggi, baik negeri maupun swasta 
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atau lembaga lain yang setingkat dengan perguruan tinggi. Mahasiswa dinilai 
memiliki tingkat intelektualitas yang tinggi, kecerdasan dalam berpikir dan 
kerencanaan dalam bertindak. Berpikir kritis dan bertindak dengan cepat dan tepat 
merupakan sifat yang cenderung melekat pada diri setiap mahasiswa, yang 
merupakan prinsip yang saling melengkapi.  
Seorang mahasiswa dikategorikan pada tahap perkembangan yang usianya 18 
sampai 25 tahun. Tahap ini dapat digolongkan pada masa remaja akhir sampai masa 
dewasa awal dan dilihat dari segi perkembangan, tugas perkembangan pada usia 
mahasiswa ini ialah pemantapan pendirian hidup (Yusuf, 2012: 27).  
Berdasarkan uraian diatas dapat disimpulkan bahwa mahasiswa ialah seorang 
peserta didik berusia 18 sampai 25 tahun yang terdaftar dan menjalani 
pendidikannnya di perguruan tinggi baik dari akademik, politeknik, sekolah tinggi, 
institut dan universitas. Sedangkan dalam penelitian ini, subyek yang digunakan ialah 
dua mahasiswa yang berusia 23 tahun dan masih tercatat sebagai mahasiswa aktif. 
 
2.4 Pelayanan Publik 
Menurut Sedarmayanti (2009:243) pelayanan berarti melayani suatu jasa yang 
dibutuhkan oleh masyarakat dalam segala bidang. Kegiatan  pelayanan kepada 
masyarakat merupakan salah satu tugas dan fungsi administrasi negara. Selanjutnya 
menurut Sinam dalam buku Harbani Pasolong (2013:128) adalah sebagai kegiatan 
yang dilakukan oleh pemerintah terhadap jumlah manusia yang memiliki setiap 
kegiatan yang  menguntungkan dalam suatu kumpulan atau kesatuan, dan 
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menawarkan kepuasan meski hasilnya tidak terkait dalam suatu produk secara fisik. 
Agung Kurniawan dalam Harbani Pasolong (2013:128) mengatakan bahwa pelayanan 
public adalah pemberian pelayanan (melayani) keperluan orang lain atau masyarakat 
yang mempunyai kepentingan pada organisasi itu sesuai dengan aturan pokok dan 
tata cara yang telah ditetapkan. 
Menurut Soetopo yang dikutip oleh Napitupulu, Paimin (2012:164) 
mendefinisikan pelayanan sebagai suatu usaha untuk membantu menyiapkan 
(mengurus) apa yang diperlukan orang lain. 
Menurut Pamudji yang dikutip oleh Napitupulu, Paimin (2012:165) konsep 
pelayanan public diturunkan dari makna public service yang berarti berbagai aktivitas 
yang bertujuan memenuhi kebutuhan masyarakat akan barang dan jasa. 
Menurut Albecht dalam Sedarmayanti (2009:243) pelayanan adalah suatu 
pendekatan organisasi total menjadi kualitas pelayanan yang diterima pengguna jasa, 
sebagai kekuatan penggerak utama dalam pengoperasian bisnis. 
Di dalam Undang-undang Republik Indonesia Nomor 25 Tahun 2009 tentang 
Pelayanan Publik, disebutkan bahwa Pelayanan Publik adalah kegiatan atau 
rangkaian kegiatan dalam rangka pemenuhan kebutuhan pelayanan sesuai dengan 
peraturan perundang-undangan bagi setiap warga negara dan penduduk atas barang, 
jasa atau pelayanan administratif yang disediakan oleh penyelenggara pelayanan 
publik (bagian 1 Pasal 1 nomor 1). 
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Pelayanan yang diberikan oleh pemerintah kepada rakyat terus mengalami 
pembaharuan, baik dari sisi paradigma maupun format pelayanan seiring degan 
meningkatnya tuntutan masyarakat dan perubahan di dalam pemerintah itu sendiri. 
Meskipun demikian, pembaharuan dilihat dari dua sisi tersebut belumlah memuaskan, 
bahkan masyarakat masih diposisikan sebagai pihak yang berdaya dalam kerangka 
pelayanan. Pelayanan publik merupakan segala kegiatan dalam rangka pemenuhan 
kebutuhan dasar sesuai dengan hak-hak dasar setiap warga negara dan barang atas 
suatu barang, jasa dan pelayanan administrasi yang disediakan oleh penyelenggara 
pelayanan yang terkait dengan kepentingan public. 
Pelayanan Publik menurut Keputusan Menteri Pendayagunaan Aparat Negara 
(KEPMEN) Nomor 63 tahun 2003 (Menpan, 2003:2) Adalah segala kegiatan 
pelayanan yang dilaksanakan oleh penyelenggaraan pelayanan maupun pelaksanaan 
ketentuan peraturan perundang-undangan. 
Dengan demikian, pelayanan publik adalah pemenuhan kebutuhan masyarakat 
oleh penyelenggara Negara. Negara didirikan oleh public (masyarakat) tentu saja 
dengan tujuan agar dapat meningkatkan kesejahteraan masyarakat. Lijan Poltak 
Sinambela (2006:6). 
Menurut Sedarmayanti (2009:247-248) perbaikan pelayanan sebagai berikut : 
a. Dalam waktu yang secepat-cepatnya mengambil langkah perbaikkan mutu 
pelayanan masyarakat pada masing-masing unit kerja/kantor pelayanan 
termasuk Badan Usaha Milik Negara/Badan Usaha Milik Daerah. 
b. Langkah perbaikan mutu pelayanan masyarakat diupayakan dengan : 
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1) Menerbitkan pedoman pelayanan yang memuat: persyaratan, prosedur, 
biaya/tarif pelayanan dan batas waktu penyelesaian pelayanan, dan 
bentuk buku panduan/ pengumuman/ melalui media lain. 
2) Menempatkan petugas yang bertanggung jawab melakukan 
pengecekan kelengkapan persyaratan permohonan untuk kepastian 
mengenai diterima atau ditolaknya berkas permohonan pada saat itu 
juga. 
3) Menyelesaikan permohonan pelayanan sesuai dengan batas waktu 
yang ditetapkan, dan bila batas waktu yang telah ditetapkan 
terlampaui, maka permohonana berarti disetujui. 
4) Melarang dan menghapus biaya tambahan yang dititipkan pihak lain 
dan meniadakan segala bentuk pungutan liar, diluar biaya jasa 
pelayanan yang telah ditetapkan. 
5) Sedapat mungkin menerapkan pola pelayanan terpadu (satu atap satu 
pintu) bagi unit kerja kantor pelayanan yang diberikan, antara lain 
dengan penyebaran kuesioner kepada pelanggan/ masyarakat dna 
hasilnya dievaluasi dan ditindak lanjuti. 
6) Melakukan penelitian berkala untuk mengetahui kepuasan 
pelanggan/masyarakat atas pelayanan yang diberikan, antara lain 
dengan penyebaran kuesioner kepada pelanggan/ masyarakat dan 
hasilnya dievaluasi dan ditindak lanjuti. 
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7) Menata system dan prosedur pelayanan secara berkesinambunagn 
sesuai dengan tuntutan dan perkembangan dinamika masyarakat. 
8) Pemerintah membuka kesempatan kepada masyarakat baik langsung 
maupun melalui media massa untuk menyampaikan saran  dan 
pengaduan pelayanan masyarakat. 
2.4.1 Unsur-Unsur Pelayanan Publik 
Menurut Sinambela (2010:6) tujuan pelayanan public pada dasarnya adalah 
untuk memuaskan masyarakat. Untuk mencapai itu dituntut kualitas pelayanan prima 
yang terceemin dari: 
a. Transparansi 
Yakni pelayanan yang bersifat terbuka, mudah dan dapat diakses oleh semua 
pihak yang membutuhkan dan disediakan secara memadai serta mudah 
dimengerti. 
b. Akuntabilitas 
Yakni pelayanan yang dapat dipertanggungjawabkan sesuai dengan ketentuan 
peraturan perundang-undangan. 
c. Kondisional 
Yakni pelayanan yang sesuai dengan kondisi dan kemampuan pemberi dan 
penerima pelayanan dengan tetap berpegang pada prinsip efesiensi dan 
efektifitas. 
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d. Partisipatif 
Yaitu pelayanan yang dapat mendorong peran serta masyarakat dalam 
penyelenggaraan pelayanan public dengan memperhatikan aspirasi, 
kebutuhan, dan harapan masyarakat. 
e. Kesamaan hak 
Yaitu pelayanan yang tidak melakukan diskriminasi dilihat dari aspek apa pun 
khususnya suku, ras, agama, golongan, status social dan lain-lain. 
f. Keseimbangan hak dan kewajiban 
Yaitu pelayanan yang mempertimbangkan aspek keadilan antara pemberi dan 
penerima pelayanan public. 
2.4.2 Karakteristik Pelayanan 
Menurut Kotler yang dikutip oleh Napitupulu, Paimin (2012:164) 
menyebutkan karakteristik pelayanan sebagai berikut: 
a. Intangibility (tidak berwujud), tidak dapat dilihat, diraba, dirasa, didengar, 
dicium sebelum ada transaksi. Pembeli tidak mengetahui dengan pasti atau 
dengan baik hasil pelayanan (service outcome) sebelum pelayanan 
dikonsumsi. 
b. Inseparability (tidak dapat dipisahkan), dijual lalu diproduksi dan dikonsumsi 
secara bersamaan karena tidak dapat dipisahkan. Karena itu, konsumen ikut 
berpartisipasi menghasilkan jasa layanan. Dengan adanya kehadiran 
konsumen, pemberi pelayanan berhati-hati terhadap interaksi yang terjadi 
antara penyedia dan pembeli. Keduanya mempengaruhi hasil layanan. 
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c. Variability (berubah dan bervariasi). Jasa beragam, selalu mengalami 
perubahan, tidak selalu sama kualitasnya tergantung kepada siapa yang 
menyediakannya dan kapan serta di mana disediakan. 
d. Perishability (cepat hilang, tidak tahan lama). Jasa tidak dapat disimpan dan 
permintaanya berfaktualisasi. Daya tahan suatu jasa layanan tergantung 
kepada situasi yang diciptakan oleh berbagai faktor. 
Menurut Nisjar dalam Sedarmayanti (2009: 244) karakteristik pelayanan yang 
harus dimiliki organisasi pemberi layanan adalah: 
a. Prosedur pelayanan harus mudah dimengerti, mudah dilaksanakan, 
sehingga terhindar dari prosedur birokratik yang sangat berlebihan, 
berbelit-belit. 
b. Pelayanan diberikan dengan kejelasan dan kepastian bagi pelanggan. 
c. Pemberian pelayanan diusahakan agar efektif dan efesien. 
d. Pemberi pelayanan memperhatikan kecepatan dan ketepatan waktu yang 
ditentukan. 
e. Pelanggan setiap saat mudah memperoleh informasi berkaitan dengan 
pelayanan secara terbuka. 
f. Dalam melayani, pelanggan diberlakukan motto: “costumer is king and 
costumer is always right”. 
2.4.3 Jenis-jenis Pelayanan Publik 
Pengelompokkan jenis pelayanan public berdasarkan keputusan menteri 
Pendayagunaan Aparatur Negara (MenPan) Nomor 63/KEP/M.PAN/7/2003 
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didasarkan pada ciri-ciri dan sifat kegiatan dalam proses pelayanan yang dihasilkan, 
dapat dibedakan menjadi: 
a. Pelayanan Administratif 
Yaitu jenis pelayanan yang diberikan oleh unit pelayanan berupa kegiatan 
pencatatan, pengambilan keputusan, dokumentasi dan kegiatan tata usaha lainnya 
secara keseluruhan menghasilkan produk akhir berupa dokumen. Misalnya, sertifikat, 
izin-izin, rekomendasi, keterangan tertulis dan lain-lainnya. Contoh: pelayanan 
sertifikat tanah, pelayanan IMB, pelayanan administrasi kependudukan (KTP, NTCR, 
Akta kelahiran/kematian). 
b. Pelayanan Barang 
Yaitu jenis pelayanan yang diberikan oleh unit pelayanan berupa kegiatan 
penyediaan dan atau pengolahan bahan berwujud fisik termasuk distribusi dan 
penyimpanannya kepada konsumen langsung (sebagai unit atau individu) dalam satu 
sistem. Secara keseluruhan kegiatan tersebut menghasilkan produk akhir berwujud 
benda (berwujud fisik) atau yang dianggap benda yang memberikan nilai tambah 
secara langsung bagi penerimanya. Contoh pelayanan ini adalah pelayanan listrik, 
pelayanan air, pelayanan telepon. 
c. Pelayanan Jasa 
Yaitu jenis pelayanan yang diberikan oleh unit pelayanan berupa penyediaan 
sarana dan prasarana dan penunjangnya. Pengoperasiannya berdasarkan suatu sistem 
pengoperasian tertentu dan pasti, produk akhirnya berupa jasa yang mendatangkan 
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manfaat bagi penerimanya secara langsung dan habis terpakai dalam jangka waktu 
tertentu. 
2.4.4 Indikator Kualitas Pelayanan Publik 
Menurut Zeithmal, Parasuraman & Berry dalam (Hardiyansyah, 2011:46) 
kualitas pelayanan (measuring service quality) mesti terukur dengan lima dimensi 
sebagai berikut: 
a. Berwujud (Tangibles), yaitu kualitas pelayanan berupa sarana fisik, ruang 
tunggu dan tempat informasi. 
b. Kehandalan (Reliability), yaitu kemampuan dan keandalan menyediakan 
pelayanan yang terpercaya. 
c. Daya Tanggap (Responsiveness), yaitu kesanggupan membantu dan 
menyediakan pelayanan secara cepat, tepat, serta tanggap terhadap keinginan 
konsumen. 
d. Jaminan (Assurance), yakni kemampuan dan keramahan serta sopan santun 
aparat dalam meyakinkan kepercayaan konsumen 
e. Empati (Emphaty), yaitu sikap tegas tetapi penuh perhatian dari aparat 
terhadap konsumen. 
SK. Menpan No 81/1993 dalam Sedarmayanti (2012:246) pelayanan umum 
harus mengandung unsur: 
a. Hak dan kewajiban pemberi penerima pelayanan umum harus jelas dan 
diketahui pasti. 
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b. Pengaturan bentuk pelayanan umum harus sesuai dengan kondisi kebutuhan 
dan kemampuan masyarakat untuk membayar berdasar peraturan yang 
berlaku, efesien dan efektif. 
c. Mutu proses dan hasil pelayanan umum harus diupayakan agar dapat 
dipertanggungjawabkan. 
d. Bila pelayanan umum oleh pemerintah terpaksa mahal, maka pemerintah 
berkewajiban memberi peluang kepada masyarakat ikut menyelenggarkannya 
sesuai peraturan perundang-undangan. 
2.4.5 Prinsip-Prinsip Pelayanan Publik 
SK. Menpan No 81/1993  dalam Dwiyanto, Agus (2006:145) Pelayanan yang 
memberikan kepuasan pelanggan, dan sendi pelayanan umum harus memperhatikan : 
a. Kesederhanaan, prosedur/tata cara pelayanan diselenggarakan secara mudah, 
lancar, cepat, tidak berbelit-belit, mudah dipahami dan mudah dilaksanakan. 
b. Kejelasan dan kepastian mengenai tata cara, rincian biaya layanan dan cara 
pembayarannya, jadwal waktu penyelesaian layanan, dan unit kerja atau 
pejabat yang berwenang dan bertanggung jawab dalam memberikan 
pelayanan umum. 
c. Keamanan, yaitu usaha untuk memberikan rasa aman dan bebas pada 
pelanggan dari adanya bahaya, resiko dan keragu-raguan. Proses serta hasil 
pelayanan umum dapat memberikan keamanan dan kenyamanan serta dapat 
memberikan kepastian hukum. 
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d. Keterbukaan, yaitu bahwa pelanggan dapat mengetahui seluruh informasi 
yang mereka butuhkan secara mudah dan jelas, yang meliputi tata cara, 
persyaratan dan waktu penyelesaian, dan lain-lain. 
e. Efisien, yaitu persyaratan pelayanan umu hanya dibatasi pada hal-hal yang 
berkaitan langsung dengan pencapaian sasaran pelayanan dengan tetap 
memperhatikan keterpaduan antara persyaratan dan produk pelayanan public 
yang diberikan. Disamping itu, juga harus dicegah dengan adanya 
pengulangan didalam pemenuhan kelengkapan persyaratan, yaitu 
mempersyaratkan kelengkapan persyaratan dari satuan kerja atau instansi 
pemerintah lain yang terkait. 
f. Ekonomis, yaitu agar pengenaan biaya pelayanan ditetapkan secara wajar 
dengan memperhatikan nilai barang/jasa dan kemampuan pelanggan untuk 
membayar.  
g. Keadilan yang merata, yaitu cakupan atau jangkauan pelayanan umum harus 
diusahakan seluas mungkin dengan distribusi yang merata dan diperlakukan 
secara adil. 
h. Ketepatan waktu, yaitu agar pelaksanaan pelayanan umum dapat diselesaikan 
dalam kurun waktu yang telah ditentukan. 
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2.4.6 Konsep Pelayanan Prima  
Menurut Sedarmayanti (20012:249) pelayanan prima adalah pelayanan yang 
diberikan kepada pelanggan atau masyarakat yang paling tidak memenuhi standar 
dasarnya yaitu, cepat, tepat, akurat, murah, dan ramah. kemudian Sedarmayanti 
melanjutkan bahwa pada sector public pelayanan dikatakan prima apabila memenuhi 
hal-hal berikut: 
a. Pelayanan tersebut merupakan pelayanan terbaik 
b. Terdapat standar pelayanan 
c. Bila telah pelayanan telah melebihi standar pelayanan atau sama dengan standar 
pelayanan. 
d. Terdapatnya penggambaran rasa puas terhadap pelayanan oleh masyarakat dalam 
arti luas. 
Pelayanan prima adalah pelayanan terbaik yang diberikan perusahaan untuk 
memenuhi harapan dan kebutuhan pelanggan, baik pelanggan didalam perusahaan 
maupun diluar perusahaan. 
Secara sederhana, pelayanan prima (excellent service) dapat diartikan sebagai 
suatu pelayanan yang terbaik dalam memenuhi harapan dan kebutuhan pelanggan. 
Dengan kata lain, pelayanan prima merupakan suatu pelayanan yang memenuhi 
standar kualitas. Pelayanan yang memenuhi standar kualitas adalah suatu pelayanan 
yang sesuai dengan harapan dan kepuasan pelanggan/masyarakat. Dalam pelayanan 
prima terdapat dua elemen yang saling berkaitan, yaitu pelayanan dan kualitas. Kedua 
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elemen tersebut sangat penting untuk diperhatikan oleh tenaga pelayanan (penjual, 
pedagang, pelayan, atau salesman). 
Konsep pelayanan prima dapat diterapkan pada berbagai organisasi, instansi, 
pemerintah, ataupun perusahaan bisnis. Perlu diketahui bahwa kemajuan yang dicapai 
oleh suatu negara tercermin dari satandar pelayanan yang diberikan pemerintah 
kepada rakyatnya. Negara-negara yang tergolong miskin pada umumnya kualitas 
pelayanan yang diberikan di bawah standar minimal. Pada negara-negara berkembang 
kualitas pelayanan telah memenuhi standar minimal. Sedangkan di negara-negara 
maju kualitas pelayanan terhadap rakyatnya di atas standar minimal.  
2.4.7. Penilaian Kinerja Pelayanan Publik  
Moeheriono (2003:163) Penilaian kinerja aparatur pemerintah dapat dilakukan 
secara eksternal. Yaitu melalui respon kepuasan masyarakat. Pemerintah telah 
menyusun alat ukur untuk mengukur kinerja pelayanan public secara eksternal 
melalui Keputusan Menpan SK Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara Nomor: 25 
Tahun 2004 tentang Pedoman Umum Penyusunan Indeks Kepuasan Pelanggan 
(IKM) Unit Pelayanan tersebut maka terdapat 14 indikator kriteria pengukuran 
kinerja organisasi, yaitu: 
1. Prosedur pelayanan : kemudahan tahapan pelayanan yang diberikan kepada 
masyarakat dilihat dari sisi kesederhanaan atur pelayanan. 
2. Persyaratan Pelayanan : syarat teknis dan administratif yang diperlukan 
untuk mendapatkan pelayanan dengan jenis pelayanan. 
30 
 
3. Kejelasan petugas pelayan : keberadaan dan kepastian petugas yang 
memberikan palayanan (nama, jabatan serta kententuan yang berlaku). 
4. Kedisiplinan petugas pelayanan :  kesungguhan petugas memberikan 
pelayanan terutama terhadap konsistensi kerja sesuai ketentuan yang 
berlaku. 
5. Tanggung jawab petugas pelayanan : kejelasan wewenang dan tanggung 
jawab petugas dalam penyelenggaraan dan penyelesaian pelayanan. 
6. Kemampuan petugas pelayanan: tingkat keahlian dan keterampilan yang 
dimiliki petugas dalam memberikan/ menyelesaikan pelayanan kepada 
masyarakat. 
7. Kecepatan pelayanan : target waktu pelayanan dapat diselesaikan dalam 
waktu yang telah ditentukan oleh unit penyelenggara pelayanan. 
8. Keadilan mendapatkan pelayanan : keterjangkauan masyarakat terhadap 
besarnya biaya yang ditetapkan oleh unit pelayanan. 
9. Kesopanan dan keramahan petugas : sikap dan perilaku petugas dalam 
memberikan pelayanan kepada masyarakat secara sopan dan ramah serta 
saling menghargai dan menghormati. 
10. Kewajaran biaya pelayanan : keterjangkauan masyarakat terhadap besarnya 
biaya yang ditetapkan oleh unit pelayanan. 
11. Kepastian biaya pelayanan : kesesuaian antara biaya yang dibayarkan 
dengan biaya yang ditetapkan. 
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12. Kepastian jadwal pelayanan : pelaksanaan waktu pelayanan, sesuai dengan 
ketentuan yang telah ditetapkan. 
13. Kenyamanan lingkungan : kondisi sarana dan prasarana pelayanan yang 
bersih, rapi dan teratur sehingga memberikan rasa nyaman kepada penerima 
layanan. 
14. Keamanan pelayanan : terjaminnya tingkat keamanan lingkungan unit 
penyelenggara pelayanan ataupun sarana yang digunakan, sehingga 
masyarakat merasa tenang untuk mendapatkan pelayanan terhadap resiko-
resiko yang diakibatkan dari pelakasanaan pelayanan. 
2.4. IRAISE (Integrated Academic Information System) 
Untuk membahas kajian tentang IRAISE, maka berikut ini penulis mengutip 
beberapa pendapat ahli. Menurut McLeod (dalam Yakub, 2012), sistem adalah 
sekelompok  elemen-elemen yang terintegrasi dengan tujuan yang sama untuk 
mencapai tujuan.  
 Untuk mengetahui pengertian informasi yang dalam hal ini penulis mengutip 
pendapat ahli, yaitu menurut McLeod (dalam Yakub, 2012) informasi merupakan 
data yang telah diproses sedemikian rupa sehigga meningkatkan pengetahuan 
seseorang yang menggunakan. 
 Data atau informasi juga dapat mewakili benda/barang yang disajikan dalam 
bentuk laporan (mewakili keadaan benda/jasa) IRAISE (Integrated Academic 
Information System)  merupakan sumber daya yang terhadap segala sesuatu dalam 
bentuk informasi yang ada kaitannya dengan masalah-masalah akademik di kampus.  
32 
 
Didalam buku panduan manual penggunaan IRAISE (Integrated Academic 
Information System) Universitas Islam Negeri Sultan Syarif Kasim Riau (2014:3) 
IRAISE merupakan sebuah sistem yang digunakan dalam sebuah institusi perguruan 
tinggi untuk mengelola data-data akademiknya. 
IRAISE (Integrated Academic Information System) selain merupakan sumber 
daya informasi di kampus, juga dapat digunakan sebagai sarana media komunikasi 
antara dosen dan mahasiswa, mahasiswa dengan mahasiswa dosen dengan pejabat 
kampus terkait dan siapa saja yang ada di lingkungan kampus tersebut. Karena 
menggunakan teknologi internet tidak hanya dilakukan dalam kampus saja tetapi 
diluar kampus juga bisa dilakukan bahkan dimana saja di seluruh dunia ini asalkan 
ada sebuah komputer yang terhubung dengan internet.  
IRAISE (Integrated Academic Information System) adalah Sistem Informasi 
Mahasiswa dan Akademik ini bertujuan untuk mengelola data-data mahasiswa dan 
akademik di lingkungan UIN SUSKA RIAU, melalui sistem ini pengguna dapat 
melihat informasi mahasiswa, dosen, jurusan, fakultas, mata kuliah, jadwal kuliah, 
ruangan, pengisian KRS, melihat hasil studi (KHS), dan Transkrip nilai secara online 
melalui jaringan internet kampus. Adapun manfaat dari IRAISE (Integrated 
Academic Information System) adalah sebagai berikut : 
a. Melihat Kalender Akademik. 
b. Melihat jadwal kuliah, jadwal ujian UTS/UAS dan jadwal ujian Skripsi. 
c. Memudahkan pemantauan nilai, baik melalui histori nilai, rekapitulasi 
nilai, maupun laporan kemajuan akademik.  
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d. Memudahkan registrasi administrasi (keuangan) maupun registrasi 
Akademik. 
e. Mengisi  KRS secara mandiri. 
f. Memudahkan dalam proses pendaftaran ujian skripsi dan Wisuda. 
g. Memudahkan pengelolaan biodata mahasiswa secara mandiri. 
h. Memudahkan akses informasi akademik. 
IRAISE (Integrated Academic Information System) adalah merupakan sebuah 
sistem informasi yang berfungsi sebagai integrator informasi akademik yang ada di 
UIN SUSKA RIAU berbagai unit akademik (program studi/fakultas) sekaligus 
sebagai sarana komunikasi antar civitas akademika kampus. Sistem ini dibangun dari 
kondisi eksistensi informasi akademik dikampus yang sangat beragam dan bervariasi 
bentuknya, sehingga membutuhkan sebuah portal yang akan mengintegrasikan 
informasi-informasi tersebut sehingga mempermudah akses public. 
IRAISE (Integrated Academic Information System)  digunakan mahasiswa 
untuk mengentri rencana studi dan mengakses hasil studinya secara online. IRAISE 
(Integrated Academic Information System) dapat diakses melalui berbagai teknologi 
dan layanan. Cara masuk ke dalam sistem IRAISE Universitas Islam Negeri Sultan 
Syarif Kasim RiauUntuk Menggunakan aplikasi IRAISE, Setiap user harus terdaftar 
terlebih dahulu, proses pendaftaran dapat dilakukan sendiri oleh user dengan 
mengakses alamat http://Iraise.uin-suska.ac.id. 
Sebelum menggunakan aplilkasi IRAISE, mahasiswa harus melakukan proses 
login yang bertujuan untuk melakukan otentifikasi sah atau tidaknya account user 
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untuk mengakses IRAISE. Mahasiswa harus memasukkan username dan password. 
Username adalah Nomor Induk Mahasiswa, dan password untuk masuk ke sistem 
adalah Nomor Induk Mahasiswa. 
2.4.1 Langkah-langkah Log In ke iRaise 
Sebelum menggunakan aplilkasi IRAISE, setiap user harus terdaftar terlebih 
dahulu, proses pendaftaran dapat dilakukan sendiri oleh user dengan mengakses 
alamat http://Iraise.uin-suska.ac.id. Setelah mengakses alamat iRaise mahasiswa 
harus melakukan proses login menggunakan aplikasi iRaise yang bertujuan untuk 
melakukan otentifikasi sah atau tidaknya account user untuk mengakses IRAISE 
memasukkan username dan password. Username adalah Nomor Induk Mahasiswa, 
lalu password untuk masuk ke sistem. 
2.4.2. Menu-Menu Pada Iraise 
1. Menu Home  
Menu ini digunakan untuk mengembalikan tampilan ke halaman utama. Halaman 
utama berisikan halaman selamat datang yang berisi infomasi yang berkaitan dengan 
aplikasi IRAISE seperti informasi mengisi KRS Online, Informasi Pengisian dan 
Perpanjangan KRS, informasi pengambilan mata kuliah, tips mengelola password 
iRaise, melihat informasi jadwal kuliah. 
2. Profil 
Menu yang digunakan untuk merubah data-data pribadi user. 
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3. Riwayat KRS 
Halaman ini adalah halaman untuk melakukan entri rencana studi mahasiswa untuk 
mengentri mata kuliah baru, silahkan klik link Ambil Mata Kuliah. Silahkan 
centang/tandai mata kuliah mana saja yang ingin dimasukkan dalam rencana studi 
untuk semester yang aktif. Untuk menyimpannya, klik tombol Tambah. Tombol ini 
bisa ditemukan di bagian akhir halaman, dan setelah itu mahasiswa akan dapat 
melihat perubahan pada KRS. Bila mahasiswa ingin mencetak KRS, silakan klik link 
Print. Format cetakan dilengkapi dengan jadwal perkuliahan.  
4. KHS 
Setelah halaman Pengelolaan KRS, menu selanjutnya adalah Kartu Hasil Studi. 
Halaman ini menampilkan rekaman hasil studi seorang mahasiswa dari semester 1 
hingga semester terakhir yang diikuti oleh mahasiswa bersangkutan. Awalnya, 
mahasiswa akan diminta untuk memilih Hasil Studi semester berapa yang ingin 
dilihat. Untuk melihat semester yang lain, secara mudah silakan ganti drop down 
semester di atas sesuai keinginan. 
5. Transkip Nilai 
Setelah halaman Informasi Informasi Hasil Studi, menu selanjutnya adalah Transkip 
Nilai. Halaman ini menampilkan transkip nilai seorang mahasiswa dari semester 1 
hingga semester terakhir yang diikuti oleh mahasiswa bersangkutan. Pada halaman 
ini, akan ditampilkan 4 bagian informasi, yaitu : 
a) Data Mahasiswa, yang menginformasikan nama mahasiswa, program studi 
mahasiswa, dan nomor mahasiswa.  
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b) Tabel Salinan Transkrip Mahasiswa, terdapat informasi yang berisi mata 
kuliah yang telah diambil oleh mahasiswa yang bersangkutan. Pada tabel ini, 
terdiri dari kolom semester saat mata kuliah diambil, kode mata kuliah, mata 
kuliah yang telah diambil mahasiswa, kredit sks dari tiap-tiap mata kuliah, 
serta nilai yang didapat mahasiswa dari mata kuliah tersebut. 
c) Prestasi Akademik, terdapat informasi jumlah mata kuliah, jumlah sks, dan 
IP kumulatif mahasiswa yang bersangkutan. 
d) Keterangan Nilai, terdapat informasi nilai yang tersedia untuk suatumata 
kuliah dan bobot nilai tersebut. 
6. Jadwal  
Pada menu jadwal ini menampilkan tentang jadwal kuliah yang diambil seorang 
mahasiswa pada semester yang sedang diambil. 
7. Kelas Elektronik 
Kelas elektronik adalah menu belajar mengajar yang dilakukan oleh dosen pengampu 
mata kuliah yang bersangkutan secara online. Di menu kelas elektronik juga ada 
menu download tugas, dosen bisa mengirim tugas kepada mahasiswa melalui Iraise. 
8. History Pembayaran  
Pada halaman ini menampilkan history atau bukti pembayaran SPP/UKT selama 
perkuliah pada setiap semesternya. 
9. Ajukan Cuti  
Menu ini berfungsi sebagai menu untuk mahasiswa yang ingin mengambil cuti 
semasa duduk dibangku perkuliahan. 
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10. Wisuda  
Merupakan halaman pendaftaran wisuda dan  pengembangan layanan wisuda yang 
terintegrasi dengan iRaise. 
2.5 Penelitian Terdahulu  
                                              
Didalam pembuatan sebuah karya ilmiah, penelitian terdahulu sangat penting 
untuk membedakan dari beberapa judul penelitian yang sama. Dari penelitian 
terdahulu ini penulis dapat membedakan dan membuat penekanan terhadap penulisan 
karya ilmiah yang penulis buat. Sehingga walaupun judulnya sama tetapi 
pemaknaannya dan faktor permasalahannya berbeda. 
Berikut beberapa penelitian lain yang masih dijadikan acuan dalam penelitian 
ini antara lain yaitu: 
2.5.1 Analisis Kualitas Pelayanan di Dinas Kependudukan dan Catatan Sipil 
Kabupaten Kampar. Penelitian ini yang dilakukan oleh Erni Muliati (2013) 
Fakultas Ekonomi dan Ilmu Sosial Universitas Islam Negeri Sultan Syarif 
Kasim Riau. Pada penelitian tersebut dijelaskan bagaimana Dinas 
Kependudukan dan Catatan Sipil di Kabupaten Kampar dapat berperan 
optimal sebagai suatu organisasi pemerintahan yang memiliki kewenangan 
dalam menyelenggarakan pelayanan publik di daerah dinas kependudukan dan 
catatan sipil Kabupaten Kampar. 
Perbedaan penelitian ini dengan penelitian sebelumnya adalah terletak pada 
objek penelitian, tahun penelitian. Penelitian terdahulu menggunakan objek 
penelitian di Dinas Kependudukan dan Catatan Sipil Kabupaten Kampar 
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sedangkan penelitian ini dilakukan di UIN SUSKA RIAU. Penelitian ini  
dilakukan pada tahun 2013. 
2.5.2 Persepsi Mahasiswa Fakultas Ekonomi dan Ilmu Sosial Terhadap Sistem 
Informasi Mahasiswa dan Akademik Simak Universitas Islam Negeri 
Sultan Syarif Kasim Riau. Penelitian ini dilakukan oleh Muliana (2014) 
Fakultas Ekonomi dan Ilmu Sosial Universitas Islam Negeri Sultan Syarif 
Kasim Riau. Dari hasil penelitian yang dilakukan diketahui bahwa SIMAK 
belum memberikan hasil kepada mahasiswa karena lamanya mahasiswa 
mendapatkan KHS dan belum begitu membantu proses belajar mengajar. 
Perbedaan penelitian ini dengan penelitian sebelumnya adalah terletak pada 
objek dan, tahun penelitian. Penelitian terdahulu menggunakan objek 
penelitian di Fakultas Ekonomi dan Ilmu Sosial UIN SUSKA RIAU 
sedangkan penelitian ini dilakukan di Keseluruhan Fakultas yang ada di UIN 
SUSKA RIAU. Penelitian ini  dilakukan pada tahun 2013. 
2.5.3 Analisis Pelayanan Terhadap Peserta Jaminan Hari Tua (JHT) Pada 
Kantor Pelayanan Badan Penyelenggara Jaminan Sosial Ketenagakerjaan 
Cabang Wilayah Riau I Pekanbaru. Penelitian ini diteliti oleh Syawaluddin, 
HS (2016), penelitian ini dilakukan di Kantor Badan Penyelenggara Jaminan 
Sosial Ketenaga kerjaan Cabang Wilayah Riau I Pekanbaru. Pada penelitian 
ini dititik beratkan kepada prosedur pelayanan, kejelasan petugas, kedisiplinan 
petugas, keterampilan petugas, kesopanan dan keramah tamahan petugas, 
kepastian pembiayaan, kenyamanan lingkungan, keamanan dan kepastian 
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hukum, objek penelitian ini adalah peserta JHT kantor cabang BPJS Wilaya 
Riau I dengan fokus Kantor BPJS Ketenaga Kerjaan Wilayah I. Perbedaan 
penelitian ini dengan penelitian sebelumnya adalah terletak pada objek 
penelitian, tahun penelitian dan indikator penelitian. 
Berdasarkan pra survey yang penulis lakukan, penulis belum menemukan 
judul yang sama dan permasalahan yang mendekati penelitian yang penulis lakukan.  
2.6 Pandangan Islam Tentang Kualitas Pelayanan Publik 
Konsep Islam mengajarkan bahwa dalam memberikan layanan dari usaha 
yang dijalankan baik itu berupa barang dan jasa jangan memberikan yang buruk atau 
tidak berkualitas, melainkan yang berkualitas kepada orang lain. Hal ini tampak 
dalam Al-Qura’an surat Ali Imran Ayat 159 dinyatakan bahwa: 
 
Artinya:  
“Maka disebabkan rahmat dari Allah-lah kamu berlaku lemah-lembut 
terhadap mereka. Sekiranya kamu bersikap keras lagi berhati kasar, tentulah 
mereka menjauhkan diri dari sekelilingmu. Karena itu ma’afkanlah mereka, 
mohonkanlah ampun bagi mereka, dan bermusyawaratlah dengan mereka 
dalam urusan itu. Kemudian apabila kamu telah membulatkan tekad, maka 
bertawakkallah kepada Allah. Sesungguhnya Allah menyukai orang-orang 
yang bertawakkal kepada-Nya. 
 
Apabila kita kaitkan dengan fenomena pelayanan public yang terjadi saat ini 
maka ayat tersebut dapat bermakna bahwa pejabat Birokrat hendaknya melayani dan 
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memperlakukan seseorang dengan baik sebagaimana ia memperlakukan dirinya 
sendiri. Para pejabat publik perlu memahami bahwa dalam pemerintahan khususnya 
pelayanan yang perlu diperhatikan secara serius, adalah prilaku birokrat senagai 
pelayan masyarakat, dimana prilaku baik atau tidaknya kualitas pelayanan publik 
dapat dipengaruhi oleh prilaku pelayan public itu sendiri. Beberapa bentuk prilaku 
yang sering terjadi di kalangan administrasi publik diantaranya adalah prilaku seperti 
mempersulit, superior, maupun pengabaian yang kesemuanya adalah termasuk 
prilaku yang menyimpang dari prosedur yang telah ditetapkan dalam pelayanan 
publik.  
Sebagai Negara mayoritas Islam di indonesia mnjalankan syariat islam 
sebagai seorang yang beragama islam atau muslim merupakan hal yang sangat 
penting dalam kehidupan bermasyarakat dan bernegara.  
Oleh karena itu Birokrat sebagai ujung tombak pelayanan publik perlu 
memahami hakekat dari tugas yang di embanya.dan dalam menjalankan tugas 
keseharian perlu menjadikan sifat Rasulullah sebagai Uswatun Hasanah.Sebab sikap 
dan prilaku Rasulullah merupakan Syariat islam karna sesungguhnya akhlak beliau 
telah mencerminkan al qur’an dan Hadis. Rasulullah memiliki empat sifat yang dapat 
dijadikan sebagai teladan oleh Para Birokrat.keempat sifat itu antara lain yaitu : 
Siddiq, yang artinya benar,Amanah, yang artinya dapat dipercaya, Tabligh, 
artinya menyampaikan, dan Fathonah, yang artinya bijaksana.  
Demikian empat sifat beliau yang patut dijadikan suri tauladan bagi siapa saja 
yang mengemban tugas sebagai pelayan atau pejabat public, apabila para birokrat 
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dapat meneladani akhlak Rasulullah diatas tentunya akan dapat terwujud pelayanan 
public yang bekualitas seperti apa yang diharapkan. 
2.7 Definisi Konsep 
Untuk menjaga agar penelitian dapat mencapai tujuan yang diharapkan maka 
penulis menetapkan batasan konsep yaitu :. 
a. Persepsi adalah proses pemberian arti kepada stimulus yang dipergunakan 
oleh seseorang atau individu untuk menafsirkan atau memahami dunia 
sekitarnya, dengan jalan menyeleksi dan mengorganisasi masukan-masukan 
serta menginterprestasikannya. 
b. Pelayanan adalah serangkaian kegiatan atau proses pemenuhan kebutuhan 
orang lain secara lebih memuaskan berupa produk jasa dengan sejumlah 
ciri seperti tidak berwujud, cepat hilang, lebih dirasakan dari pada dimiliki, 
dan pelanggan lebih dapat berpartisipasi aktif dalam proses mengkonsumsi 
jasa tersebut. 
c. Tangibles segala sesuatu yang berwujud dan mendukung operasional suatu 
layanan jasa 
d. Realibility adalah kemampuan memberikan pelayanan dengan tepat waktu, 
simaptik, benar dalam penyampaian jasa, tepat janji dan bebas kesalahan 
dalam pencatatatan. 
e. Responsive adalah keinginan karyawan untuk membantu mahasiswa dengan 
memberikan pelayanan cepat, sanggup menanggapi, membantu dan 
memberikan kepastian waktu yang jelas untuk penyampaian informasi. 
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f. Assurance mencakup kesopanan dan pengalaman karyawan, mampu 
memberikan rasa aman dan nyaman serta dapat dipercaya 
g. Emphaty adalah kenyamanan pada saat pelayanan administrasi, kemudahan 
hubungan komunikasi,perhatian pihak fakultas dan pemahaman karyawan 
terhadap kepentingan serta kebutuhan spesifik mahasiswa 
h. IRAISE (Integrated Academic Information System) adalah Sistem 
Informasi Mahasiswa dan Akademik ini bertujuan untuk mengelola data-
data mahasiswa dan akademik di lingkungan UIN SUSKA RIAU, melalui 
sistem ini pengguna dapat melihat informasi mahasiswa, dosen, jurusan, 
fakultas, mata kuliah, jadwal kuliah, ruangan, pengesian KRS, KHS, dan 
Transkrip nilai secara online melalui jaringan internet kampus. 
 
2.8. Konsep Operasional 
Konsep operasional merupakan unsur-unsur yang memberikan bagaimana 
cara mengukur suatu variabel sehingga dengan pengukuran tersebut dapat diketahui 
indikator-indikator apa saja sebagai pendukung untuk dianalisa dari variabel tersebut.  
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Tabel II.1. Konsep Operasional 
Sumber Variabel Indikator Sub Indikator Ukuran  
Parasuraman, 
dalam 
Hardiansyah 
(2011:46) 
Kualitas 
Pelayanan 
Akademik 
Mahasiswa 
Menggunakan 
IRAISE 
Bukti Fisik 
(Tangibles) 
segala sesuatu 
yang 
berwujud dan 
mendukung 
operasional 
suatu layanan 
jasa 
 
 
 
 
Kehandalan 
(Realibility) 
Kemampuan 
memberikan 
pelayanan 
dengan cepat, 
tepat waktu, 
mudah, dan 
benar 
dalam 
penyampaian 
jasa, dan 
tepat janji 
 
Daya Tanggap 
(Responsive) 
Keinginan 
karyawan 
untuk 
membantu 
mahasiswa 
dengan 
memberikan 
pelayanan 
cepat, sanggup 
menanggapi, 
membantu 
dan penjelasan 
yang bijaksana 
 
a. Sarana fisik PTIPD 
b. Ruang tunggu dan tempat 
informasi 
c. Papan informasi 
d. Aplikasi yang tersedia 
dalam IRAISE sudah 
memenuhi kebutuhan 
mahasiswa 
e. Penampilan pegawai yang 
menunjukkan kecakapan, 
kewibawaan dan dedikasi 
kerja 
 
a. Kemudahan mengakses 
IRAISE 
b. Informasi jadwal kuliah 
yang tepat waktu 
c. Penjadwalan pengisian 
KRS yang disampaikan 
tepat waktu 
d. Memudahkan  
mendownload tugas yang 
diberikan dosen  yang 
menunjang kegiatan 
perkuliahan 
 
 
a. Ketelitian petugas dalam 
menginput jadwal kuliah 
b. Ketelitian dosen menginput 
nilai 
c. Cepat dalam merespon 
keluhan mahasiswa 
d. Petugas pelayanan mampu 
memberikan penjelasan 
yang bijaksana sesuai 
dengan bentuk 
permasalahan yang 
dihadapi 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Skala 
Likert 
(Sangat 
Setuju, 
Setuju, 
Ragu-
Ragu, 
Tidak 
Setuju, 
Sangat 
Tidak 
Setuju) 
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Jaminanan 
(Assurance) 
Mencakup 
keramahan, 
kesopanan dan 
pengalaman 
karyawan, 
mampu 
memberikan 
rasa 
aman serta 
dapat dipercaya 
 
 
Empati 
(Emphaty) 
Yaitu sikap 
Perhatian, 
keseriusan 
pemberi 
pelayanan 
menyikapi 
pelayanan yang 
diinginkan, rasa 
pengertian dan 
mampu 
menunjukkan 
keterlibatan 
dalam 
memberikan 
pelayanan atas 
berbagai hal 
yang dilakukan 
a. Keramahan petugas 
pelayanan 
b. Sopan santun petugas 
dalam memberikan 
pelayanan 
c. Kemampuan petugas 
pelayanan administrasi 
akademik yang 
berpengalaman dibidangnya 
d. Kesegeraan memperbaiki 
apabila terjadi kesalahan 
e. Data-data mahasiswa 
terjaga keamanannya 
 
a. Adanya sikap penuh 
perhatian dari petugas 
kepada mahasiswa 
b. Adanya sikap keseriusan 
dalam memberikan 
pelayanan 
c. Adanya pengertian yang 
mendalam atas berbagai 
permasalahan yang 
diungkapkan 
d. Adanya keterlibatan 
petugas dalam memberikan 
layanan 
 
 
 
45 
 
2.7    Kerangka Berpikir 
  Berdasarkan uraian di atas maka penulis membentuk kerangka berfikir yang 
merupakan struktur dalam membahas konsep tingkat kepusan mahasiswa pada 
IRAISE. Kerangka berfikir yang penulis buat dapat dilihat pada gambar 2.6 berikut : 
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Gambar 2.7 Kerangka Pemikiran 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Sumber: Penelitian Parasuraman dalam Hardiansyah (2011:46) 
Persepsi 
Mahasiswa 
Assurance 
Emphaty 
Responsive 
Reliability 
-Ketelitian petugas 
menginput jadwal kuliah 
-informasi jadwal kuliah 
yang tepat waktu 
-Cepat merespon keluhan 
mahasiswa 
-Petugas mampu 
memberikan pelayanan 
yang bijaksana  
-Keramahan petugas 
-Sopan santun petugas 
-Kemampuan petugas yang 
berperngalaman yang sesuai 
dengan bidangnya 
-Kesegeraan memperbaiki 
apabila terjadi kesalahan 
-Data-daa mahasiswa 
terjaga keamanannya 
 
-Sikap penuh perhatian dari 
petugas kepada mahasiswa 
-Keseriusan dalam 
memberikan pelayanan 
-Pengertian yang mendalam 
terhadap permasalahan yang 
diungkap 
-Keterlibatan petugas dalam 
memberikan pelayanann 
 
Kepuasan
mahasiswa 
Tangibles 
-Kemudahan mengakses 
IRAISE 
-Informasi jadwal kuliah 
yang tepat waktu 
-Penjadwalan pengisian 
KRS tepat waktu 
-Memudahkan 
mendownload tugas yang 
diberikan dosen 
 
-Sarana fisik PTIPD 
-Ruang tunggu dan meja 
informasi 
-Papan informasi 
-Aplikasi yang tersedia 
memberikan manfaat 
kepada mahasiswa  
-Penampilan pegawai 
menunjukkan kecakapan  
 
